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  PENGARUH KUALITAS PRODUK DAN KEPUASAAN PELANGGAN 
TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN  PONSEL BLACKBERRY 




VITOALDY IQBAL PRAMANA 
1012010080 / FEB / EM 
    
ABSTRAKSI 
Ponsel merupakan suatu alat komunikasi suara nirkabel (tanpa kabel) yang 
dapat dibawa kemana-mana dan sangat memudahkan manusia dalam bersosialisasi. 
Blackberry sebagai satu produsen ponsel terbesar di dunia telah menjadi sebuah trend 
dalam penggunanya ponsel di Indonesia. Setiap perusahaan perlu membangun 
loyalitas termasuk perusahaan seperti RIM blackberry. Tanpa adanya loyalitas 
pelanggan, maka diyakini perusahaan tidak akan bertahan dalam persaingan. 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh faktor Kualitas Produk  dan 
Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan Pengguna Ponsel Blackberry di 
Surabaya. Responden ysng terlibat dalam penelitian ini sebanyak 110 responden, 
metode yang digunakan adalah non probability sampling. Pengumpulan data primer 
diperoleh dari penyebaran kuisioner dan data sekunder diperoleh dari perusahaan. 
analisis data yang digunakan yaitu PLS (Parsial Least Square). 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara simultan atau bersama-sama bahwa 
kualitas produk dan kepuasaan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pengguna 
ponsel Blackberry di Surabaya sedangkan secara parsial hanya kepuasaan pelanggan 
terhdap loyalitas pengguna ponsel Blackberry di Surabaya.  
 
Kata kunci :  Kualitas Produk, Kepuasaan Pelanggan dan Loyalitas.  
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1.1 LATAR BELAKANG 
 Perkembangan teknologi komunikasi dari tahun ke tahun sudah 
menunjukan kemajuan yang sangat pesat, salah satunya kemajuan handphone atau 
biasa kita sebut sebagai ponsel. Ponsel merupakan suatu alat komunikasi suara 
nirkabel (tanpa kabel) yang dapat dibawa kemana-mana dan sangat memudahkan 
manusia dalam bersosialisasi. Saat ini hampir setiap individu menggunakan 
handphone/ ponsel dalam kehidupannya, penggunakan ponsel pun tidak lagi 
sebatas karena kebutuhan akan komunikasi namun juga untk menunjang status 
individu penggunanya di masyarakat. 
Para produsen pun berlomba-lomba melakukan inovasi produk dengan 
tipe, model dan teknologinya masing-masing yang disesuaikan dengan kebutuhan 
profesi, status, gaya hidup, dan hobi penggunannya. Salah satunya yaitu 
Blackberry sebagai satu produsen ponsel terbesar di dunia telah menjadi sebuah 
trend dalam penggunanya ponsel di Indonesia. Setiap perusahaan perlu 
membangun loyalitas termasuk perusahaan seperti RIM blackberry. Tanpa adanya 
loyalitas pelanggan, maka diyakini perusahaan tidak akan bertahan dalam 
persaingan. 
Loyalitas merupakan suatu faktor penting bagi suatu perusahaan untuk 
dapat terus bertahan dalam persaingan bisnis, loyalitas pelanggan tercermin dari 
antusias pelanggan atas produk atau jasa. 
Hak Cipta © milik UPN "Veteran" Jatim :
Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber.
2 
 
Menurut Kotler dan Keller (2009:138) “Loyalitas adalah komitmen yang 
dipegang secara mendalam untuk membeli atau mendukung kembali produk atau 
jasa yang disukai di masa depan meski ada pengaruh situasi dan usaha pemasaran 
berpotensi menyebabkan pelanggan beralih.” 
 Blackberry adalah perangkat genggam nirkabel yang memiliki layanan 
push email, telepon seluler, sms, faximili, internet, penjelajah internet dan 
berbagai kemampuan nirkabel lainnya. Blackberry begitu digandrungi karena 
kelebihannya di tombol QWERTY dan fitur messanging yang mengakomodasi 
para remaja menyalurkan keranjingan mereka terhadap pesan instant pesan 
pendek (SMS). Sementara, Apple  dan iPhone menjadi perangkat yang unggul 
dalam hal pengalaman berselancar web, dan fungsi multimedianya.   
Ponsel Blackberry sudah memiliki pesaing dengan munculnya serbuan 
ponsel iphone dan deretan ponsel Android dengan kualitas produk yang 
menjanjikan membuat para pengguna Blackberry mungkin saja akan berpindah 
tidak lagi menggunakan Blackberry di kemudian hari. Namun demikian, 
Blackberry sebagai gadget yang identik dengan Blackberry Meseenger (BBM), 
RIM Blackberry tetap harus mengembangkan perangkatnya bila ingin menguasai 
pasar smartphone.  
Berikut ini fenomena yang terjadi pada ponsel Blackberry : 
Setelah dikabarkan salah satu fitur eksklusifnya yakni BlackBerry 
Messanger akan dapat diakses di Android dan iOS, pertahanan BlackBerry terlihat 
kian lama kian menurun. Selain disebabkan dari gencarnya perangkat berbasis 
Android dan iOS, BlackBerry sendiri ternyata juga memiliki masalah di 
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dalamnya. Hal inilah yang menyebabkan penjualan BlackBerry yang semakin 
menurun. 
Seperti berita yang dilansir dari Bloomberg, bahwa Tifatul Sembiring 
(Menteri Komunikasi dan Informatika Indonesia) menyatakan bahwa penjualan 
BlackBerry benar-benar menurun tajam dengan persentase yang sangat 
menyedihkan yaitu 70%. Menteri Komunikasi dan Informatika sendiri 
menyatakan perasaan kecewa akan layanan BlackBerry yang kian lama kian 
menurun dalam segi kualitas. Hal ini tentu membuat kekecewaan yang besar 
karena menyebabkan anjloknya penjualan perangkat tersebut secara besar. 
Menurut Tifatul, menurunnya penjualan BlackBerry disebabkan oleh karena 
buruknya kualitas layanan BBM. 
Berbagai hal menyebabkan penjualan BlackBerry kian menukik tajam. 
Seperti baru-baru saja ada masalah besar yang terjadi pada layanan BBM di 
negara-negara yang berada di kawasan Asia Pasifik yang membuat beberapa 
negara seperti Indonesia, Hong Kong, Thailand, India dan lainnya mengalami 
masalah pada fitur unggulan BlackBerry tersebut. Hal ini tentu merupakan sebuah 
kerugian besar untuk BlackBerry, karena fitur unggulan yang dimiliki BlackBerry 
adalah BBM. (Nariswari). http://www.tabloidpulsa.co.id/ 
Dari fenomena diatas dapat dilihat bahwa ponsel Blackberry sedang 
mengalami penurunan. Terbukti bahwa ponsel Blackberry mengalami penurunan, 
hal ini dapat dilihat pada tabel 1.1 berikut : 
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Sumber : Gartner (August 2013) 
Dari tabel 1.1 di atas Samsung masih menjadi penguasa untuk pengiriman 
ponsel dan smartphone terbesar di dunia. Mereka menguasai pangsa pasar hingga 
27% yang diperkirakan mencapai sekitar 114 juta unit. Samsung sendiri menjadi 
penguasa ponsel dan smartphone selama enam kuartal berturut-turut 
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menyingkirkan Nokia yang kini berada di posisi kedua dengan pangsa pasar 
sekitar 14.6% (sekitar 61 juta unit). Lalu, BlackBerry yang masih sangat besar 
jumlah penggunanya di Indonesia hanya berada di urutan ke sebelas dengan 
pangsa pasar 1.6% (sekitar 6.8 juta unit) disusul HTC, Xiaomi dan Motorola. 
Setiap perusahaan perlu membangun loyalitas termasuk perusahaan seperti 
RIM Blackberry. Tanpa adanya loyalitas pelanggan, maka diyakini perusahaan 
tidak akan dapat bertahan dalam persaingan. Oleh karena itu, perusahaan harus 
dapat meningkatkan loyalitas pelanggan dengan memberikan kepuasan terhadap 
kualitas produk (performance, feature, reliability, conformance to spesifikasi, 
durability, serviceability, aeshtethic, and perceived quality) yang memuaskan bagi 
pengguna Blackberry.  
Persoalan kualitas produk menjadi salah satu faktor pertimbangan oleh 
konsumen untuk memilih dan menggunakan produk. Produk- produk yang 
berkualitas, teruji, dan bernilai tinggi memiliki nilai yang lebih dari sisi 
konsumen. Jika kinerja berada bawah harapan, pelanggan tidak akan puas dan jika 
kinerja memenuhi harapan, maka pelanggan akan puas. Saat ini semua produsen 
meyakini pentingnya memenuhi kepuasan pelanggan pada segala aspek produk 
(barang dan atau jasa) yang dijual ke pasar. Para petinggi/manajemen puncak  
perusahaan juga umumya semakin menyadari dan mempercayai adanya hubungan 
langsung antara customer satisfaction (kepuasan pelanggan) terhadap peningkatan 
raihan pangsa pasar (market share). Kepuasan pelanggan sangat penting dan 
menentukan. 
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Tuntutan konsumen agar BlackBerry bisa menambah kapasitas memori 
internal  yang lebih besar agar mesin Blackberry bisa bekerja keras menjalankan 
begitu banyak aplikasi sehingga Blackberry tidak mudah hang dan kadan terasa 
panas, begitu juga dengan spesifikasi kamera yang hanya beresolusi kecil 
sehingga konsumen kurang merasa puas menggunakannya. spesifikasi serta 
kapasitas memori yang terbatas Blackberry tidak berbanding dengan 
kompetitornya android dan apple yang kaya dengan aplikasi. Bertambah 
banyaknya jumlah pelanggan pengguna ponsel Blackberry yang complain untuk 
servis di garansi resmi Blackberry. Begitu juga lamanya waktu yang dibutuhkan 
untuk perbaikan ponsel Blackberry yang cukup lama. Hal tersebut membuat 
pelanggan tidak merasa puas.  Sumber : http://www.tabloidpulsa.co.id/ 
Menurut Kotler (1997:48) terdapat hubungan yang erat antara kualitas 
produk dan pelayanan, kepuasaan pelanggan dan profitabilitas perusahaan. 
semakin tinggi kualitas menyebabkan semakin tingginya kepuasaan pelanggan 
menyebabkan harga yang lebih tinggi serta (sering kali) biaya yang lebih rendah.  
Menurut Aini Enggar (2008) dalam penelitian Dinar Ika Pratiwi (2010:22) 
menyatakan salah satu strategi yang efektif dalam mengatasi hal ini adalah 
kualitas produk, kualitas memiliki daya tarik bagi konsumen dan sangat 
mempengaruhi konsumen dalam memilih barang maupun jasa. Produk dikatakan 
berkualitas jika sesuai dengan kebutuhan dan keinginan pelanggan. Sangat 
penting pula mempertahankan kualitas, karena kualitas yang baik merupakan 
salah satu kunci keberhasilan perusahaan untuk mempertahakan pelanggannya, 
dimana produk yang baik akan menimbulkan keputusan membeli dan nantinya 
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berdampak pada peningkatan loyalitas pelanggan. Karena semakin tinggi kualitas 
produk yang diterima pelanggan maka semakin tinggi tingkat loyalitas pelanggan 
tersebut. 
 Menurut Jones dan Sasser (1994:745) dalam penelitian Trisno Musanto 
(2004:128) menyatakan bahwa loyalitas pelanggan merupakan suatu variabel 
endogen yang disebabkan oleh kombinasi dari kepuasan sehingga loyalitas 
pelanggan merupakan fungsi dari kepuasan. Jika hubungan antara kepuasan 
dengan loyalitas pelanggan adalah positif, maka kepuasan yang tinggi akan 
meningkatkan loyalitas pelanggan. 
Berdasarkan data dan pernyataan yang telah di uraikan di atas maka 
penelitian ini mengambil judul :  
“PENGARUH KUALITAS PRODUK DAN KEPUASAAN PELANGGAN 
TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN PONSEL BLACKBERRY DI 
KOTA SURABAYA” 
 
1.2  Perumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang yang diuraikan sebelumnya, maka yang akan 
menjadi pertanyaan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 
1.2.1. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas pengguna ponsel 
Blackberry di kota Surabaya ? 
1.2.2.Apakah kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas pengguna ponsel 
blackberry di kota Surabaya ? 
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1.3  Tujuan Penelitian 
Secara umum penelitian ini bertujuan untuk : 
1.3.1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pengguna 
ponsel Blackberry di kota Surabaya. 
1.3.2. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan terhadap loyalitas pengguna ponsel 
Blackberry di kota Surabaya 
 
1.4. Manfaat Penelitian 
  Dari Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberi manfaat bagi 
beberapa pihak, diantaranya adalah:. 
1. Dengan adanya hasil dari penelitian ini akan memberi masukan untuk 
perusahaan dalam menyelesaikan permasalahan yang sedang dihadapi. 
2. Dengan adanya hasil dari penelitian ini dapat memberikan kesempatan 
kepada  penulis untuk membahas mengenai ilmu-ilmu yang diterima 
selama masa perkuliahan ke dalam praktek lapangan. 
3. Sebagai bahan informasi bagi peneliti lain apabila akan mengadakan 
penelitian lebih  lanjut. 
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